

































A Model of Satisfaction, Dissatisfaction and Loyalty 






















































































































































































































































































































































































































































??????????? ?????? ????? ???
?????????????????????
















?????????? ??? ? ?????????? ?
??????????? ? ????????? ? ??????? ? ?
????????????????????
????? ? ????? ?????????????
?????????????????????
? ???????????????????????
























?? ????????????? ? ?????
????????????? ? ?????????? ?
??????????? ? ????????? ? ??????? ???
????? ?????????? ???? ????






















































































???? ??????????????????? ?????? ????? *
???? ?????????????????? ????? ?????? ***
???? ??????????? ????? ????? ?????? ***
???? ?????????????????? ????? ?????? ***
???? ????????????????? ?????? ?????? ***









?? ? ???????????????? ? ????
?????????????????????
?????????????????????
??? ??? ? ?????????? ? ???????????
? ??????????????????? ??? ?
?????????????????????????????????



















































?????? ?????? ????? ????? ????? ??????
??????? ?????? ????? ????? ????? ??????
???? ????? ????? ????? ????? ?????
???? ????? ????? ????? ????? ?????
????? * *** * *** *
?
?????? ?????? ????? ????? ????? ??????
??????? ?????? ????? ????? ????? ??????
???? ????? ????? ????? ????? ?????
???? ????? ????? ????? ????? ?????
????? *** *** ????? ** ***
????????????
???????????
????? ????? ?????? ??????* ??????*

















??????? ??? ? ?????????? ? ??????
????? ? ????? ?????????????
??????????????
????????????????????














































































































































































































???”?? ???????? ???????????????????????????? ????
???????????


































?????????????????? ???? ? ???? ?
??????????????????
????????????????????????



























????????????? ??? ??????? ????
??????????
